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ABSTRAK 
 
Tujuan dalam penelitian ini adalah 1) pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah BMT Artha Sejahtera, 2) pengaruh kepuasan nasabah 
terhadap loyalitas nasabah BMT Artha Sejahtera, 3) pengaruh kualitas pelayanan 
dan kepuasan nasabah bersama-sama terhadap loyalitas nasabah BMT Artha 
Sejahtera. Analisis data menggunakan teknik pengambilan sampel menggunakan 
random sampling, uji validitas dan reliabilitas digunakan dalam instrumen 
penelitian serta pengujian uji-T(Persial), Uji-F (Serentak), uji R
2
(Identifikasi 
Determinasi) dan uji lenieritas.  
Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh variabel kualitas pelayanan (X1) 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah atau karena t. 
Sig 0,020 lebih kecil dari   = 0,05  maka secara signifikan kualitas pelayanan 
(X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.  
Variabel kepuasan nasabah (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas nasabah atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari  = 0,05  maka 
secara signifikan kepuasan nasabah (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah.  
Hasil uji F,nilai         sebesar 23,099 sedangkan nilai        sebesar 
3,205 (       >      ) sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
signifikan secara simultan antara variabel independen (kualitas pelayanan dan 
kepuasan nasabah) terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil R square R
2 
= 0,524 yang berarti 52,4% dari variasi variabel terikat 
(dependen) dapat dijelaskan oleh variasi variabel bebasnya (independen), 
sedangkan sisanya 47,6% dijelaskan oleh variasi variabel lain di luar penelitian 
ini. 
Kata Kunci: KualitasPelayanan, KepuasanNasabah, LoyalitasNasabah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar  belakang Masalah 
Perkembangan lembaga keuangan syari‘ah Baitul Mal wa Tamwil 
(BMT) ditengah-tangah masyarakat akhir-akhir ini seringkali dikaitkan 
dengan mencuatnya kembali wacana mengenai ekonomi Islam. Baitul Mal wa 
Tamwil BMT pada dasarnya merupakan perkembangan dari konsep ekonomi 
Islam, terutama dalam bidang keuangan
1
. Berdasarkan skripsi Teguh, adanya 
regulasi dan kebijakan pemerintahan yang mendukung perbankan syariah, 
menimbulkan banyak investor untuk berinvestasi di sektor ini. Selain itu, bank 
konvensional juga banyak yang membuat unit syariahnya, hal ini 
menimbulkan persaingan pada sektor perbankan dewasa ini semakin ketat, 
dimana pada saat ini persaingan dalam dunia perbankan tidak lagi bertumpu 
pada produk tetapi lebih bertumpu pada pelayanannya. Hal tersebut 
dikarenakan banyaknya usaha perbankan baik yang konvensional maupun 
yang syariah, dimana setiap bank mengemas jasa mereka sedemikian rupa 
untuk menarik para konsumen, bahkan pelayanan yang diberikan tidak hanya 
                                                          
1
Widodo Hertanto, Panduan Praktis Operasional Baitul Mal Wa Tamwil, (Bandung: Mizan, 
1999) Hlm 81 
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terbatas pada fungsi awal bank sebagai lembaga keuangan yang berfungsi 
untuk menyimpan dan meminjam uang.
2
 
Berdasarkan skripsi Itang kebijakan-kebijakan ekonomi islam bagi 
perkembangan lembaga keuangan syari‘ah yang terbentuk di era reformasi 
adalah UU No.10/1998 tentang perbankan, UU No.23/1999 tentang Bank 
Indonesia, UU No.3/2004 tentang Bank Indonesia, UU No.24/2004 tentang 
lembaga penjamin simpanan. Semua ini disempurnakan dengan peraturan 
bank Indonesia Nomor 6/24/PBI/2014 tentang bank umum yang 
melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syari‘ah, PP RI Nomor 39 
tahun 2005 tentang penjamin simpanan nasabah bank berdasarkan prinsip 
syari‘ah dan peraturan presiden RI Nomor 2 tahun 2008 tentang lembaga 
penjamin. Selain itu, pada era reformasi ini juga lahir UU No. 19/2008 tentang 
surat berharga syari‘ah Negara dan UU No.21/2008 tentang perbankan 
syari‘ah3. 
Halim dalam Agus Semakin ketatnya persaingan karena semakin 
banyak perusahaan yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan, menyebabkan perusahaan harus menempatkan orientasi pada 
loyalitas nasabah sebagai tujuan utama. Kebutuhan pelanggan sangat banyak 
dan bervariasi di satu sisi, sementara pada sisi lain perusahaan menghadapi 
kendala untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya. Perusahaan harus mampu 
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Teguh Meiyanto, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 
Nasabah (Universitas Muhammadiyah Surakarta, Studi Kasus Pada Nasabah Nasabah Bank 
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Itang, Kebijakan Pemerintah Tentang Lembaga Keuangan Syari‘ah, Jurnal Ahkam, Vol. 
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mempertemukan antara apa yang dapat ditawarkan kepada pelanggan dengan 
apa yang diharapkan pelanggannya atas produk atau jasa yang ditawarkan 
tersebut. Dengan demikian maka perusahaan dipaksa memilih produk atau 
jasa apa yang dapat ditawarkan melalui proses -proses kunci yang inovatif 
sehingga pelanggan puas, yang akhirnya pelanggan kembali lagi 
mempercayakan segala kebutuhannya pada perusahaan yang bersangkutan, 
dengan demikian kualitas pelayanan akan memberikan loyalitas nasabah 
tertentu pada konsumennya.
4
 
Kepuasan pelanggan merupakan kunci dalam menciptakanloyalitas 
pelanggan. Banyak manfaat yangditerima oleh perusahaan dengan tercapainya 
tingkatkepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapatmeningkatkan 
loyalitas pelanggan tapi juga dapatmencegah terjadinya perputaran pelanggan, 
mengurangisensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangibiaya kegagalan 
pemasaran, mengurangi biaya operasiyang diakibatkan oleh meningkatnya 
jumlah pelanggan,meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan 
reputasibisnis.
5
 
Pelayanan adalah segala upaya yang dilakukan secara ikhlas untuk 
memenuhi kebutuhan nasabah atau bahkan melebihi harapan. Menurut Ton 
Kaufman dalam bukunya Service with a smile disebutkan bahwa layanan 
penting bagi Bank karena layanan merupakan bagian penting dari bisnis 
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perusahaan yaitu layanan bukan lagi pilihan tetapi sesuatu yang harus ada 
dalam sebuah perusahaan jasa, layanan dibutuhkan oleh nasabah yang artinya 
jika anda tidak memperdulikan customer maka mereka akan melakukan hal 
yang sama artinya pelanggan harus dapat dipuaskan oleh bank. 
Berdasarkan skripsi Teguh kepuasan pelanggan tidak akan terlepas dari 
service quality (kualitas pelayanan). Service Quality dapat diketahui dengan 
cara membandingkan persepsi (perceived service) para pelanggan atas layanan 
yang nyata-nyata mereka terima atau diperoleh dengan layanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan (expected service). Apabila pelayanan yang 
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 
pelayanan yang dipersepsikan adalah kualitas yang baik. Jika pelayanan yang 
diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan yang 
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang 
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan buruk.
6
 
Kualitas pelayanan yang baik adalah saat perusahaan mampu 
memberikan pelayanan sesuai permintaan konsumen, mendengarkan segala 
bentuk keluhan konsumen dan memberikan reaksi yang positif terhadap 
keluhan konsumen sehingga tidak menimbulkan persepsi yang tidak baik atau 
buruk atas kualitas pelayanan yang diberikan. Untuk mencapai keunggulan 
kompetitif, kualitas layanan dapat dijadikan alat dan sangat berperan serta 
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menentukan apabila dalam terdapat persaingan dalam usaha merebut pasar 
dalam kegiatan jasa. Menurut penelitian yang dilakukan Nariswari,Rinda dan 
Iriawan, dalam penenlitian Indahdan Bayu mengenai pengaruhkualitas 
layanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan terhadap loyalitaspelanggan 
Flexi Mobile Broadband di wilayah Surabaya didapatkan hasil analisis bahwa 
variabel kualitas layanan mempengaruhi secara signifikan variabelkepuasan 
dan loyalitas pelanggan. Kualitas jasa dianggap ideal, bila jasa yang diterima 
melebihi harapan pelanggan. Kualitas jasa dianggap buruk, bila jasa yang 
diterima dianggap buruk oleh pelanggan dan hal ini akan berimbas pada 
pertumbuhan perusahan kedepannya serta menurunnya tingkat kepercayaan 
pelanggan pada perusahaan tersebut.
7
 
Adapun alasan penulis memilih BMT Artha Sejahtera sebagai objek 
yang dijadikan tempat penelitian adalah pertama, berdirinya BMT di 
lingkungan pedagang batik, parkir, dan tukang becak ataupun masyarakat 
sekitar. Jika mayoritas pedagang batik beserta karyawan, tukang parkir, 
tukang becak dan masyarakat sekitar menjadi nasabah BMT Artha Sejahtera 
maka dapat dihitung bahwa aktivitas di BMT Artha Sejahtera tergolong cukup 
tinggi 
Berangkat dari latar belakang yang dipaparkan di atas, maka judul 
lengkap dari penelitian ini adalah: ―PENGARUH KUALITAS 
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PELAYANANDAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS 
NASABAH (Studi Pada Nasabah BMT Artha Sejahtera Yogyakarta)‖. 
B. Identifikasi Masalah 
Seiring perkembangan perbankan syari‘ah saat ini mengalami 
kemajuan yang sangat luar biasa. Adanya kebijakan pemenrintah yang 
mendukung adanya bank syari‘ah maka semakin ketat pula persaingan karena 
banyaknya perusahaan yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, ini menyebabkan perusahaan harus menetapkan 
orientasi pada loyalitas pelangga sebagai tujuan utama. Dimana ukuran 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang telah diuraikan diatas adalah 
pencapaian yang akan mempengaruhi loyalitas pelanggan.  
C. Perumusan Masalah 
Perumusan masalah merupakan bagian penting dalam sebuah penelitian 
yang nantinya menjadi arah bagi langkah-langkah penelitian selanjutnya. 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah tersebut dapat dirumuskan 
sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah? 
2. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah? 
3. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah secara serentak 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah? 
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D. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini sesuai dengan rumusan masalah yang 
ada di atas adalah: 
1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Artha Sejahtera. 
2. Untuk mengetahui apakah kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Artha Sejahtera. 
3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayan dan kepuasan nasabah 
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah BMT Artha Sejahtera. 
E. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diharapakan dari penelitian, antara lain sebagai berikut: 
1. Bagi akademis 
Penelitian inidiharapkan dapat dijadikan sumber pengetahuan, rujukan, 
serta acuan bagi semua pihak yang membutuhkan guna pengembangan 
lebih lanjut. 
2. Bagi lembaga terkait 
Penelitian ini diharapakan dapat memberikan kontribusi yang positif untuk 
mengetahui faktor yang berpengaruh dominan guna meningkatkan nilai 
loyalitas mitra, terutama mitra-mitra pengguna produk pembiayaan 
produktif pada BMTArtha Sejahtera Yogyakarta yang dalam hal ini 
merupakan lokasi penelitian maupun bagi mitra pengguna produk 
8 
 
pembiayaan produktif di lokasi lainnya, serta mitra-mitra produk 
pembiayaan lain secara menyeluruh. 
3. Bagi peneliti 
Penelitian ini tentunya akan digunakan dalam menambah wawasan 
akademis, serta diharapkan dalam dunia praktisi. 
4. Bagi pembaca umum  
Penelitian ini diharapakan mampu menambah wawasan pengetahuan 
dalam memahami beberapa indikator variabel yang dapat menjadi 
pembentuk sikap loyal bagi diri konsumen. 
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